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RESUMEN
El objetivo general de la presente investigación fue determinar la relación entre la
gestión administrativa y la calidad de servicio en la Empresa Lavandería Brajan -
Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016. Para alcanzar tal fin se recurrió a
la propuesta de Robbins y Coulter sobre la gestión administrativa y al modelo
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry sobre la calidad del servicio. La
metodología de la investigación se desarrolló de acuerdo al tipo aplicado, de
diseño no experimental transversal de nivel descriptivo correlacional en un censo
de 35 trabajadores a los que se les aplico los cuestionarios de gestión
administrativa y calidad de servicios. La data recolectada se procesó en el
programa SPSS 22 y se concluyó que existe una relación significativa del 37,2%
entre la gestión administrativa y la calidad de servicio (Rho=0,372; Significación
bilateral=0,028). Asimismo, las dimensiones planeación y organización también se
relacionan con la calidad de servicio; mientras que, la dirección y el control no se
relacionan con la calidad de servicio de la empresa.
Palabras claves:
Planeación, organización, dirección, control y calidad de servicio.
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ABSTRACT
The general objective of the present investigation was to determine the
relationship between administrative management and quality of service in the
Brajan Laundry Company - San Juan De Lurigancho District - Year 2016. To that
end, Robbins and Coulter's proposal The administrative management and the
SERVQUAL model of Parasuraman, Zeithaml and Berry on the quality of the
service. The methodology of the research was developed according to the applied
type, non-experimental cross-sectional design of correlational descriptive level in a
census of 35 workers to whom the questionnaires of administrative management
and quality of services were applied. The collected data was processed in the
SPSS program 22 and it was concluded that there is a significant relationship of
37.2% between administrative management and quality of service (Rho = 0.372;
Bilateral significance = 0.028). Likewise, the dimensions of planning and
organization are also related to quality of service; While, management and control
are not related to the quality of service of the company.
Keywords:




De acuerdo al contexto inter nacional encontramos que, es posible identificar
que la dinámica económica, la reducción de las tasas de desarrollo y la
continua variación de los mercados internacionales, han provocado que la
administración de las empresas sea más complejas, estableciéndose una
serie de problemas que hacen necesaria la exigencia de las habilidades para
la gestión administrativa en las organizaciones con la finalidad de que cada
miembro de la empresa trabaje de forma conjunta para entregarles a los
clientes servicios con alta calidad. De ahí que, en el ámbito académico de
las ciencias empresariales de los últimos años es tácito suponer que las
organizaciones deben orientar sus esfuerzos en ofrecer calidad a sus
clientes a través de una adecuada gestión administrativa que disponga de
forma efectiva y eficiente de los recursos empresariales (Flores, 2015); sin
embargo, ¿realmente las empresas de hoy en día ejecutan de forma efectiva
y eficiente la gestión administrativa a fin de ofrecerle a sus clientes la calidad
de servicio que ellos necesitan?
Sobre lo mencionado, encontramos el estudio de Rubio (2008), de quien
podemos afirmar que las empresas tienen la obligación de esforzarse a fin
de cumplir con los requerimientos de sus clientes; obligación que va desde el
adecuado diseños de los servicios, la segmentación de los mercados,
índices de marketing, hasta la satisfacción de los consumidores en general a
fin de que las estrategias de gestión de la administración permita llevar a
cabo un servicio con la calidad esperada por los clientes y  lograr el objetivo
final de rentabilidad en la empresa.
Por otra parte, en el contexto nacional encontramos una publicación del
investigador Niezen (2015), fundador de la consultora empresarial Activas
Partner, en el cual se basa en la asesoría brinda a  una parte representativa
de las empresas peruanas para identificar que un gran número de estas
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organizaciones que tienen respaldo internacional asumen erradamente que
la calidad de servicio es el único elemento que le permite a sus
organizaciones lograr el éxito empresarial; por su parte el autor recomienda
que los encargados de la gestión de la administración en estas empresas
deben de ser muy cuidadosos para no asumir ideas erradas acerca de sus
logros; asimismo, recomienda tener cuidado con la aplicación de
investigaciones sobre la calidad ya que existen otros factores que permiten
llegar a los clientes, tales como, la fidelidad y ser leales con los servicios.
Específicamente, al analizar la gestión administrativa y la calidad de servicio
de acuerdo al sector de las Pymes en el distrito de San Juan de Lurigancho,
se evidencia un tema de mayor interés; puesto que, este sector ofrece un
contexto de pequeñas y medianas empresas que por lo general son de
origen familiar en el que los emprendedores quieren salir adelante. Es por
ello que, se plantea la problemática de si la gestión administrativa en estas
Pymes tiene alguna relación con la calidad que se brinda a través de los
servicios.
La Lavandería Brajan, ubicada en la Calle San Aurelio 838 Azcarruz Bajo,
Lima - Lima - San Juan de Lurigancho, es una Pyme que cuenta con poco
más de 2 años en el rubro de lavado y teñido especial de prendas para la
industria textil peruana, principalmente, por encargo de confeccionistas de
los centros comerciales de Gamarra. En cuanto al servicio brindado por la
empresa, esta se caracteriza por llevar a cabo su labor por encargo de
confeccionistas peruanos. Su servicio inicia con la selección y separación de
prendas por tallas; posteriormente, las prendas son trasladadas al área de
lavado a fin de que tengan el aspecto deseado; y, finalmente, las prendas
lavadas pasan al área de teñido en el que se las impregna con el color
seleccionado por el cliente.
A partir de lo descrito sobre el proceso de servicio de la empresa se ha
identificado que la gestión administrativa es demasiado incipiente, ya que, no
se practica una administración formal que guíe las actividades de la empresa
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hacia objetivos claros; se ha observado que no se evidencia de forma clara
la aplicación de un proceso de planeación para determinar las actividades
empresariales en el mediano y largo plazo; la organización está diseñada de
manera informal y no es lo suficientemente clara para los trabajadores; el
proceso de dirección se lleva a cabo de forma improvisada con la única
finalidad de cumplir con los pedidos; y no se evidencia un proceso de control
que brinde retroalimentación y permita corregir los errores. Asimismo, se ha
identificado que estas falencias en la gestión administrativa podrían estar
ocasionando efectos negativos en la calidad del servicio de la empresa; pues
en ocasiones no se cumple con los colores seleccionados por los
confeccionistas o se daña una parte de los pedidos, por lo que los clientes
no se sienten totalmente satisfechos con la calidad brindada en el servicio.
Es por ello que, la presente investigación se plantea el objetivo de
determinar si la gestión administrativa de la empresa tiene alguna relación
con la calidad de servicio y si esto tiene algún efecto positivo sobre la
empresa en estudio.
1.2. Trabajos previos
Habiendo establecido que la problemática de nuestra investigación que la
gestión administrativa y calidad de servicio, procedemos a analizar
brevemente los antecedentes que destacan por su relevancia a nuestra
investigación:
En cuanto a los antecedentes internacionales, tenemos a Loza (2016), en
su tesis que lleva por título “La Gestión Administrativa Y La Calidad De Los
Servicios En El Gobierno Autónomo Descentralizado Del Cantón Mera”
presentado a fin de graduarse como licenciado en ingeniería de
administración, estableció identificar si existe correlación en la gestión
administrativa y calidad de servicio ofrecido a las personas que acuden al
GAD del Cantón – Mera. A fin de tratar este objetivo el autor emplea las
teorías de Manacru, Ishikawa, Bon, entre otros. La metodología es
estableció de acuerdo a la investigación de tipo aplicada, de diseño no
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experimental transaccional y de nivel correlacional mediante la aplicación de
dos cuestionarios de preguntas –uno sobre gestión administrativa y otro
sobre calidad de servicio- en encuestas a una muestra de 333 cliente o
usuarios del GAD. Finalmente, se identificó la siguiente conclusión: se
evidencia una correlación significativa (Rho=0,563 Sig.=0.000) en la gestión
administrativa y calidad de los servicios ofrecidos a personas que acuden al
GAD del Cantón – Mera.
En la tesis desarrollada por Loza, identificamos que el aporte más
representativo fue desarrollar una realidad problemática similar a la nuestra
en la que se buscó determinar las características que definen la gestión
administrativa de la empresa y si el comportamiento de esta variable tiene
algún efecto en la calidad del servicio brindad por la empresa.
García (2015), en su tesis que lleva por título “La Gestión Administrativa Y
Su Incidencia En La Calidad Del Servicio De La Empresa De Transporte De
Pasajeros Flota Bolívar” presentado con la finalidad de graduarse como
ingeniero de gestión administrativa, estableció describir la relación entre las
variables gestión administrativa y calidad de servicio de una empresa
transportista de Quevedo en Ecuador. A fin de tratar este objetivo el autor
emplea las teorías de Harrigton, Burgwall, Reyes, Moreno, entre otros. La
metodología es estableció de acuerdo a la investigación de tipo aplicada, de
diseño no experimental transaccional y de nivel correlacional mediante la
aplicación de dos cuestionarios de preguntas –uno sobre gestión
administrativa y otro sobre calidad del servicio- mediante encuestas en un
censo conformado por 58 trabajadores de la empresa objeto de estudio.
Finalmente, se identificó la siguiente conclusión: la gestión administrativa se
relaciona directamente con la calidad de los servicios que ofrece una
empresa transportista de Quevedo en Ecuador, de acuerdo a un Rho=0,729
de Sig.=0.000.
De la investigación de García, identificamos que su aporte más destacable
fue haber establecido la formulación del problema de investigación a través
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de una pregunta que sintetiza de forma objetiva la realidad problemática; es
por ello que, en nuestra tesis se aplicó su modelo y se estableció la
formulación del problema con la siguiente pregunta: ¿Existe relación entre la
gestión administrativa y la calidad de servicio en la Empresa Lavandería
Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016?
Campos (2011), en su tesis que lleva por título “Incidencia De La Gestión
Administrativa De La Biblioteca Municipal “Pedro Moncayo” De La Ciudad De
Ibarra En Mejora De La Calidad De Servicios Y Atención A Los Usuarios En
El Año 2011. Propuesta alternativa” presentado a fin de graduarse en la
especialidad de gestión pública, estableció describir si la gestión
administrativa se relaciona con la calidad de servicio ofrecido a los usuarios
de una de las instituciones públicas de Ibarra-Ecuador. A fin de tratar este
objetivo el autor emplea las teorías de Taylor, Fayol, Rey, entre otros. La
metodología se estableció de acuerdo al tipo aplicado, de diseño no
experimental transaccional y con nivel correlacional mediante la aplicación
de dos cuestionarios de preguntas –uno sobre gestión administrativa y otro
sobre calidad de servicio- en una encuesta a una muestra compuesta por
302 usuarios del servicio, empleando el análisis descriptivo y la prueba de
Spearman para analizar los resultados. Finalmente, se identificó la siguiente
conclusión: la gestión administrativa está relacionada a la calidad del servicio
ofrecido en una biblioteca pública de la ciudad de Ibarra-Ecuador;
específicamente, la mala aplicación de las estrategias de gestión
administrativa incide de forma directa en la mala calidad de los servicios
ofrecidos en la biblioteca. (Rho=0,294 Sig.=0.000).
En la tesis desarrollada por Campos, se identificó que el aporte más
representativo de su investigación fue comprobar que la efectividad del
análisis descriptivo y la aplicación de la prueba de Spearman para
determinar la correlación entre la gestión administrativa y la calidad del
servicio, es por ello que también serán aplicadas en nuestra investigación.
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Respecto de los antecedentes nacionales encontramos la investigación de
Barrutia (2015), que lleva por título “Relación Entre La Gestión Administrativa
Y La Calidad De Servicio En Las Oficinas De Atención Al Público De La
Municipalidad De San Martín De Porres, Lima 2015” presentado a fin de
graduarse en la especialidad de administración y dirección de empresas,
estableció el objetivo general de determinar si existe correlación entre las
variables gestión administrativa y calidad del servicio en instalaciones de una
municipalidad de la ciudad de Lima en año 2015. A fin de tratar este objetivo
el autor emplea las teorías de Chiavenato, Parasuraman, Zeithaml y Berry,
entre otros. La metodología es estableció de acuerdo al tipo aplicado, de
diseños no experimentales transaccional y con nivel correlacionar mediante
la aplicación de dos cuestionarios de preguntas –uno sobre gestión
administrativa y otro sobre calidad de servicio (SERVQUAL)- mediante una
encuesta a una muestra de 80 trabajadores de una municipalidad.
Finalmente, se identificó la siguiente conclusión: existe un nivel de
correlación de Rho=0,748 Sig.=0,000 entre las variables estudiadas en las
instalaciones de una municipalidad.
De acuerdo a la tesis de Barrutia, se identificó que el aporte más
representativo de su investigación fue teórico; ya que, comprobó la validez
de la teoría de la administración clásica propuesta por Chiavenato y el
modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry para
medir la variable gestión administrativa y calidad del servicio,
respectivamente.
Cirado (2014), en su tesis que lleva por título “Gestión Administrativa Y La
Calidad De Servicio Al Cliente, En El Colegio Químico Farmacéutico De La
Libertad – Trujillo” presentado a fin de graduarse como licenciado en
administración de empresas, estableció el objetivo general de establecer
cómo se relacionan las variables gestión administrativa y calidad del servicio
al cliente en una escuela de educación superior de la ciudad de Trujillo. A fin
de tratar este objetivo el autor emplea las teorías de Ponjuán, Zethaml,
Parasuraman, Zeithaml y Berry, entre otros. La metodología es estableció de
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acuerdo a la investigación de tipo aplicada, de diseño no experimental
transaccional y de nivel correlacional mediante la aplicación de dos
cuestionarios de preguntas –uno sobre gestión administrativa y otro sobre
calidad de servicio (SERVQUAL)- en una encuesta aplicado a una muestra
de 91 agremiados de la escuela en estudio. Finalmente, se identificó la
siguiente conclusión: la gestión administrativa y la calidad del servicio en una
escuela de educación superior de la ciudad de Trujillo se relacionan con un
coeficiente Rho=0,488 y un nivel de Sig=0,000.
Con base a la tesis de Cirado, se identificó que el aporte más representativo
de su investigación fue metodológico; ya que, permitió comprobar que el
marco metodológico de tipo aplicado, con diseños no experimentales
transaccional y nivel correlacional fue el más adecuado para obtener datos
confiables para el análisis de resultados.
León (2014), en su tesis que lleva por título “Gestión Administrativa Y
Calidad De Servicio De La Empresa JAE Electricidad S.A.C. – 2013”,
presentado a fin de graduarse como licenciado en ciencias administrativas,
identificó el objetivo general de establecer la correlación entre las variables
gestión administrativa y calidad de servicio en una empresa de electricidad
en el año 2014. A fin de tratar este objetivo el autor emplea las teorías de
Newman, Chiavenato, entre otros. La metodología es estableció de acuerdo
a la investigación de tipo aplicada, de diseño no experimental transaccional y
de nivel correlacional mediante la aplicación de dos cuestionarios de
preguntas –uno sobre gestión administrativa y otro sobre calidad de servicio-
mediante una encuesta en un censo conformado por 50 trabajadores de la
empresa objeto de estudio. Finalmente, se identificó la siguiente conclusión:
existe una correlación del 49,246% (Rho=0,492) significativa (Sig=0,000)
entre las variables objeto de estudio de la investigación referida.
De la tesis de León, se ha logrado identificar que el aporte más importante
fue emplear dos cuestionarios como instrumentos de recolección de datos y
aplicarlos a través de la técnica de encuestas a toda la población.
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1.3. Teorías relacionadas al tema
Teorías sobre la variable gestión administrativa
La variable gestión administrativa tiene un amplio desarrollo en los libros de
ciencias de la administración debido a su gran importancia en el mundo de
los negocios y, más específicamente, en el de las empresas. Es por ello que
desarrollaremos una síntesis de las teorías más representativas de este
tema.
La gestión administrativa en el enfoque clásico
Con base a lo tratado por el investigador Gulick (citado en Chiavenato,
2007), la variable gestión administrativa se entiende como una de las
principales funciones de los administradores a fin de desarrollar sus
procesos, los cuales comprenden un total de 7:
Planeación
Es entendida como aquel conglomerado de funciones que tienen por
finalidad establecer los lineamientos con los que se llevarán cabo las tareas
de la empresa para así lograr sus objetivos.
Organización
Es una de las funciones por el cual el administrador determina una jerarquía
de autoridad que tenga por finalidad integrar y coordinar las divisiones del
trabajo.
Asesoría
Es aquella función del administrador enfocada en ser la guía para el
entrenamiento y preparación del personal que va a laborar en la
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organización a fin de que alcance los objetivos que se han propuesto en la
planeación.
Dirección
Es aquella función del administrador por la cual se toman las decisiones que
determinan el rumbo de la organización y su debida comunicación al
personal para que labore por su logro en el menor tiempo posible.
Coordinación
Es entendida como aquel proceso en el que se concreta el establecimiento
de las relaciones entre todas las áreas de la organización.
Información
Refiere a la función de satisfacer los requerimientos de información mediante
la elaboración de documentos virtuales y físicos que sirvan de registros de
las actividades de la empresa.
Presupuestación
Es una de las principales funciones del administrador, el cual se enfoca en
identificar el costo de llevar a cabo una actividad empresarial, el gasto y la
proyección del ingreso que definirá el horizonte de vida de la empresa.
La gestión administrativa en el enfoque neoclásico
Con base a las proposiciones de Chiavenato (2007), se puede inferir que la
variable gestión administrativa es aquel conjunto de procesos de
administración que son desarrolladas por los administradores a fin de lograr
los objetivos de las organizaciones. Estos procesos se dividen en 4: planear,
organizar, dirigir y controlar.
Planeación
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Refiere al proceso en el que los administradores anticipan todos los
contextos posibles a los que se va a enfrentar la empresa. Refiere también a
la primera función de la administración que sirve como fundamento del resto
de procesos, debido a que en ella se identifican los objetivos estratégicos de
la organización y las tareas que deben desarrollar los encargados para
lograr dichos objetivos en el menor tiempo posible. El autor referido indica
que la función de planear se puede establecer a través de modelos en los
que se establece las acciones que se llevarán a cabo en el futuro para
lograrlos de forma exitosa. La planeación en sí misma da inicio con un
conjunto de evaluaciones que permiten determinar los objetivos que quieren
lograr los dueños de las organizaciones y finaliza con el detalle del
planeamiento de las acciones que permitirán logar los objetivos.
Organización
De acuerdo a las afirmaciones de Chiavenato (2007), se puede inferir que la
organización es el segundo componente de la gestión administrativa.
Específicamente, está compuesto por las actividades orientadas a organizar
a toda la empresa, establecer la estructura a través de diagramas y ser el
vínculo entre el recurso material de la empresa y las áreas funcionales; esto
es, la integración de los recursos materiales en general y el talento humano
de la empresa con la finalidad de lograr lo establecido en el proceso de
planeación. Asimismo, a partir de lo expuesto por el autor referido se puede
afirmar que la función de organizar es determinar el accionar específico a
través de un organigrama y otorgar la responsabilidad a los miembros
indicados de la empresa.
Dirección
Con base a las investigaciones de Chiavenato (2007), se infiere que la
variable la dirección es el tercer proceso que se debe llevar a cabo en las
funciones de administración. Este proceso es de suma importancia debido a
que es el factor que facilita el desarrollo de las actividades por los miembros
de la empresa; es decir, en este proceso el administrador enfoca sus
esfuerzos en que el talento humano cumpla con los objetivos establecidos
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en la planeación mediante la disposición de los recursos asignados en el
proceso de organización. Estas funciones tienden a estar a cargo de
administradores que se encuentran en la dirección o en si defecto por un
equipo que lidera la organización y tiene poder y autoridad sobe los
trabajadores.
Control
De acuerdo a las afirmaciones de Chiavenato (2007), se puede inferir que el
control es el cuarto y último proceso en la gestión de la administración y se
entiende que este proceso refiere a la función de delimitar los errores que se
puedan cometer en el camino hacia logro de los objetivos planteados en la
planeación. Es por ello que en este proceso el administrador se asegura de
que aquello que se estableció en la planeación, organización y dirección se
desarrolle con base a lo planteado y acordado entre los dueños y/o
encargados de la empresa.
Modelo de gestión administrativa contemporáneo
Con base a las proposiciones de Robbins y Coulter (2010), se infiere que en
la actualidad la gestión administrativa concuerda directamente con los
principios y procesos de gestión administrativa que se desarrollaron durante
la teoría clásica de la administración. Por tanto, se entiende que gestionar la
administración de una empresa refiere a realizar de forma efectiva y eficiente
el proceso de planeación, organización, dirección y control de tal manera de
que los encargados o gerente logren los objetivos de la empresa a través del
trabajo conjunto con los colaboradores de la organización. Es por ello que, a
fin de determinar la gestión administrativa de una empresa es necesario
determinar las siguientes dimensiones:
Planeación
Es el proceso de gestión administrativa en la que se definen los objetivos de
la organización, las estrategias que permitirán alcanzar esos objetivos, así
como los planes que permitirán integrar y coordinar las actividades del
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personal y todos los recursos de la empresa hacia una única dirección, la
consecución de la visión organizacional (Robbins y Coulter, 2010). De ahí
que, a fin de medir la dimensión planeación es necesario identificar los
siguientes indicadores:
Política organizacional: son las proposiciones genéricas que delimitan el
accionar de todas las áreas de la organización, por lo que tienden a ser
restrictivas o flexibles según los lineamientos de los encargados.
Directriz: refiere a la función de establecer el conjunto de principios a fin de
alcanzar los objetivos de la organización.
Meta: es el objetivo medido en el corto tiempo.
Programa: es un conjunto de planes detallados de las acciones que deberán
llevarse a cabo a fin de lograr las metas que se hallan propuesto.
Procedimiento: hace mención a la forma en la que se ejecutará el programa
mediante el establecimiento un conjunto de actividades que serán
desarrolladas de forma frecuente en rutinas.
Método: refiere al plan que indica cómo debe desarrollarse una tarea en
específico.
Norma: son las limitaciones que aseguran el cumplimiento de los elementos
del proceso de planeación.
Organización
Refiere al proceso en el que se establecen las tareas que serán necesarias
realizar para alcanzar los objetivos organizacionales, identificar a las
personas que se harán cargo de cada labor, definir los equipos de trabajo a
través del diseño organizacional graficado en un organigrama, establecer las
jerarquías o línea de mando y la toma de decisiones (Robbins y Coulter,
2010). De ahí que, a fin de medir la dimensión organización es necesario
identificar los siguientes indicadores:
Organización global: se entiende como la organización de toda la empresa
mediante un diseño que simplifique la función a través de un organigrama.
En tal sentido, puede ser de forma lineal, por funciones o por staffs.
23
Organización por departamentos: es llevar cabo la organización de la
empresa a través de departamentos, los cuales facilitan la división de las
actividades empresariales por medio de áreas con especialización.
Organización por tarea y operación: es la tarea, actividad y operación de
cada trabajador, establecido mediante diseños de los cargos que ocupa el
talento humano en la empresa.
Dirección
Refiere a aquel proceso en el que los gerentes aplican las técnicas de
motivación a sus subordinados, apoyan en la solución de conflictos entre los
equipos de la empresa, emplean la línea de mando para delegar e influir
sobre los demás compañeros de trabajo o equipos, seleccionan y aplican los
medios de comunicación más eficientes y efectivos para transmitir
información en toda la organización (Robbins y Coulter, 2010). De ahí que, a
fin de medir la dimensión dirección es necesario identificar los siguientes
indicadores en los niveles estratégicos, tácticos y operativos de una
empresa:
Dirige: quiere decir que los encargados de la dirección orientan las
habilidades, conocimientos y actitudes del personal hacia el logro de
objetivos y metas individuales y de equipo.
Comunica: transmite con efectividad los objetivos que se necesitan alcanzar
y qué es lo que se tiene que hacer para lograrlo.
Lidera: los encargados de la dirección son líderes puesto que tienen la
habilidad para guiar y brindar el entrenamiento necesario al personal.
Motiva: transmite ánimo a los demás trabajadores para así no desistir en
logro de los objetivos de la empresa.
Control
Hace referencia al proceso de gestión administrativa en el que se evalúa
todo lo que se ha planteado en los procesos de planeación, organización y
dirección a fin de determinar si es que se han alcanzado los objetivos
organizacionales y qué es lo que se debe de hacer para mejorarlos en el
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mediano y largo plazo. Es por ello, que se establecen estándares que
posteriormente serán comparados con el rendimiento obtenido al finalizar un
determinado periodo, con lo que se podrá establecer las medidas de
correctivas y adoptar nuevas estrategias de ser necesario (Robbins y
Coulter, 2010). De ahí que, a fin de medir la dimensión control es necesario
identificar si el resultado de un periodo es el esperado y qué se puede hacer
para mejorarlo de ser necesario:
Establecimiento del estándar: es identificar el desempeño que necesita la
empresa y cómo debe lograrse.
Observar el desempeño: a fin de recabar datos que permitan efectuar la
medición.
Evaluación: es la evaluación o comparación de lo alcanzado y qué se
esperaba alcanzar a través de márgenes o un límite de errores que se
pueden aceptar.
Acción correctiva: se debe de corregir los resultados a través de
modificaciones en el desempeño para alcanzar lo planteado en l planeación.
Teorías sobre la variable calidad de servicio
La variable calidad de servicio ha sido ampliamente tratada en la literatura
de las ciencias empresariales puesto que es de una variable de la cual las
organizaciones pueden identificar cómo mejorar su servicio. A fin de
determinar su relación con la gestión administrativa procedemos a
desarrollar los modelos teóricos más representativos:
Modelo de la Percepción de Calidad en el Servicio
También conocido como el modelo de la imagen de la calidad del servicio,
fue propuesto por la leyenda del marketing Christian Grönroos en el año
1984. Elaborada en el marco de la Escuela Nórdica del marketing, el modelo
propuesto por Grönroos toma como bases la distinción entre las
percepciones y las expectativas por lo que conceptualiza la calidad del
servicio como el resultado de la evaluación que realizan los clientes al estar
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en contacto con determinado servicio. Este modelo se caracteriza por
gestionar la calidad de servicio de las organizaciones en función a la
percepción de los clientes posterior a la adquisición de un servicio y está
comprendida por tres dimensiones (Gélvez, 2010):
La Dimensión técnica de la calidad, hace mención a qué es lo que los
clientes reciben a través de sus interrelaciones con las empresas, es decir
un producto o un servicio con características propias que tiene la finalidad de
satisfacer las necesidades del cliente y obtener rentabilidad para la empresa.
La Dimensión funcional de la calidad, hace mención a la forma en la que
la empresa entrega el servicio al cliente, más directamente con los
momentos de verdad de la compra, es decir, en los momentos en los que
interrelacionan los compradores y los vendedores. Cabe señalar que, tanto
la dimensión técnica como la funcional tienen efectos sobre el análisis de la
imagen que brindan las empresas, los cuales finalmente afectan en la
calidad de servicio y por ende en la satisfacción del cliente; por un lado, el
aspecto técnico representa la calidad general del producto o servicio y por
otro el aspecto funcional es el que permite a las empresas establecer una
ventaja competitiva ante sus rivales.
La Dimensión de Imagen corporativa, refiere a la percepción que tienen
los clientes acerca de la empresa en la que han adquirido un producto o
servicio y se obtiene como resultado de sumar las dimensiones técnica y
funcional de la calidad del servicio. Por lo mismo en la imagen corporativa,
en la dimensión técnica y funcional se sintetizan todos los atributos que
definen la percepción que se formulan los clientes a partir de los servicios
que han adquirido. Finalmente, cabe recalcar que de acuerdo al autor el
modelo que da explicado cuando los resultados de las tres dimensiones
anteriormente definidas son contrastados con la calidad esperada por el
cliente, es decir, con sus expectativas, cumpliendo así con el principio de la
Escuela Nórdica en el que se define la calidad del servicio a partir de las
diferencias entre las percepciones y las expectativas del cliente.
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Modelo de la calidad de Grönroos y Gummesson
Fue desarrollado por la leyenda del marketing Christian Grönroos y el
profesor emérito de marketing de la escuela de negocios de Estocolmo Evert
Gummesson en el año 1987. Este modelo toma como bases científicas los
hallazgos del Modelo de la Percepción de Calidad en el Servicio de
Grönroos y el Modelo 4Q de Gummesson y define que la calidad del servicio
es un balance entre las expectativas, las percepciones y la imagen que
tienen los clientes de la empresa, los cuales son el resultados de la
interrelación de las dimensiones de la calidad propuestas en el modelo de la
percepción de Grönroos y los cuatro principios de la calidad postulados en el
modelo 4Q de Gummesson. En tal sentido, las dimensiones del modelo
tratado están compuestas por la calidad técnica y funcional definidos en el
modelo de Grönroos y las cuatro dimensiones del modelo de Gummesson, la
calidad del diseño, producción, entrega y relaciones (Gélvez, 2010):
La Calidad técnica y funcional, refiere a qué y cómo recibe directamente el
cliente un servicio o producto, es decir, las características propias que
definen al servicio y a la forma en la que es entregada al cliente por parte del
vendedor. La Calidad del diseño, refiere al esquema que se sigue en la
elaboración de un producto o servicio; tiende a afectar de forma directa la
calidad técnica percibida por el cliente y también a modificar la percepción
de la calidad funcional cuando el cliente participa en los procesos del diseño,
específicamente, en aquellos servicios personalizados hechos a la medida.
La Calidad de producción, refiere a la calidad percibida de los procesos
que son necesarios llevar a cabo para elaborar un producto o servicio, por lo
que influye directamente en la calidad técnica e indirectamente en la calidad
funcional. La Calidad de la entrega, hace referencia a la calidad percibida
en el momento en el que los vendedores entregan el producto o servicio a
sus clientes, es por ello que tiende a influir más en la calidad funcional que
en la técnica. La Calidad de las relaciones, refiere a la percepción que
tienen los clientes de las relaciones que mantienen con los empleados de la
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empresa, en tal sentido afecta de forma directa en la calidad funcional
percibida.
Modelo SERVQUAL
Este modelo fue ampliamente desarrollado en el Interstate Center for Service
Marketing (ICSM).De acuerdo con las afirmaciones de Gélvez (2010), habría
sido desarrollado en el marco teórico de la American School por los
investigadores Parasuraman, Zeithaml y Berry durante el año de 1985
tomando como base las proposiciones encontradas en la teoría de los Gaps
o de las diferencias, la cual  asume que la calidad en los servicios es un
efecto de la distinción entre lo que percibe el cliente al estar en contacto con
un servicio y lo que en realidad necesita de ese servicio, esto es, una
discrepancia entre la percepción y la expectativa del cliente.
De acuerdo a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992), se puede inferir que la
definición más apropiada para la calidad del servicio es entenderla como
aquella valoración que realizan los clientes al comparar sus expectativas
respecto de un servicio y la percepción que tienen luego de recibir el servicio
por parte de la empresa encargada.
En un inicio el modelo SERVQUAL contaba con 10 dimensiones para
determinar la calidad de servicio, los que finalmente se sintetizaron en 5
mediante pruebas de corte estadístico que determinaron la correlación entre
los factores de la calidad. En lo siguiente se desarrollan las 5 dimensiones
tratadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992) para medir la calidad de
servicio:
Elementos Tangibles
Los elementos tangibles hacen referencia a todo elemento de naturaleza
física con la que una empresa ofrece su servicio, de ahí que los sus
indicadores sean los siguientes:
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Equipos: son todos los equipos que emplea una empresa en su servicio, si
son modernos u obsoletos, si tienen buena apariencia y son los que
necesitan los clientes.
Instalaciones: refiere a la estructura física de la empresa, si tienen buena
decoración en sus interiores y exteriores, si resulta atractiva en el servicio.
Apariencias: hace mención de cuán limpio y pulcra es la empresa en
general, si el personal tiene presencia en la atención de los clientes.
Elemento para comunicar: son las herramientas y el material que emplea
una empresa para transmitir información al cliente.
Fiabilidad
La dimensión fiabilidad de la calidad de servicio de una empresa hace
referencia a si los servicios brindados por una empresa son fiables, si se
resuelven los problemas con facilidad, si se evidencia la eficacia y la
eficiencia desde el principio hasta el fin del servicio, de ahí que los sus
indicadores sean los siguientes:
Resolución de problemas: facilidad para resolver posibles problemas durante
el servicio.
Protocolos de los servicios: refiere los patrones de conducta seguidos por el
personal a cargo.
Efectividad: es cumplir con todos los requerimientos de los clientes y lograr
su satisfacción.
Eficiencia: son los cuidados de los trabajadores por no cometer ningún error
en el servicio.
Capacidad de respuesta
Se puede inferir que esta dimensión hace referencia a cuan predispuestos
están los trabajadores para ofrecer un servicio de calidad en menos tiempo
de lo esperado. Por lo que para determinar esta dimensión es necesario
medir los tiempos empleados por los trabajadores para brindar un servicio, la
información brindada y la atención en general para finalmente concluir si la
empresa cuenta con la capacidad de respuesta ideal para los clientes; es por
ello que los sus indicadores sean los siguientes:
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Información: refiere a si los trabajadores están transmitiendo
adecuadamente la información a los clientes.
Tiempo de atención: se entiende como la rapidez en la atención y si esta
resulta satisfactoria para los clientes.
Colaboración: refiere a la disposición de los trabajadores para brindar el
servicio.
Atención: refiere a si los trabajadores ponen en primer lugar a los clientes y
los atienden de buena manera, ante todo.
Seguridad
Es aquella dimensión de calidad de servicio que refiere a la nulidad de
peligro, riesgo o duda en los servicios, puesto que estos factores le permiten
a los clientes tener la confianza en el servicio y mantener segura su
integridad emocional, corporal y económica; es por ello que los sus
indicadores sean los siguientes:
Confianza en el trabajador: refiere a la capacidad de los trabajadores para
incentivar la confianza en el servicio.
Seguridad de los servicios: hace referencia a si los clientes se sienten
seguros con las operaciones que llevan a cabo con la empresa.
Amabilidad de los trabajadores: refiere a si los trabajadores demuestran ser
corteses en el servicio.
Apoyo: si los trabajadores cuentan con los conocimientos necesarios para
apoyar a los clientes en el momento del servicio.
Empatía
Es la última dimensión de la calidad de servicio y refiere a la capacidad de
los trabajadores para ponerse en el lugar de los clientes y comprenderlos,
saber qué es lo que necesitan y como se lo van a ofrecer; es por ello que,
los sus indicadores sean los siguientes:
Atención personalizada: refiere a la adaptación de la forma de atención para
cada tipo de cliente.
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Comprender al cliente: es la capacidad de los trabajadores para comprender
la necesidad del cliente y cómo satisfacerlo con el servicio de la empresa.
Intereses: si los trabajadores están atentos por satisfacer las necesidades de
los clientes.
Individualización: si los trabajadores tienen la motivación por enfocarse en
un solo cliente.
Horarios: si lo horarios de atención que tiene la empresa se ajusta a la
disponibilidad de los clientes en general.
Finalmente, cabe señalar que para fundamentar los resultados de nuestra
investigación se empleará las siguientes teorías: la Teoría clásica de la
administración propuesta por Robbins y Coulter (2010) y el Modelo
SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry.
1.4. Formulación del problema
Problema General
¿Existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año
2016?
Problemas Específicos
¿Existe relación entre la planeación y la calidad de servicio de la Empresa
Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016?
¿Existe relación entre la organización y la calidad de servicio de la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año
2016?
¿Existe relación entre la dirección y la calidad de servicio de la Empresa
Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016?
¿Existe relación entre el control y la calidad de servicio en la Empresa
Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016?
31
1.5. Justificación del estudio
Práctica, la investigación permitió demostrar la importancia que tienen las
dimensiones de la gestión administrativa; así mismo, para determinar cómo
esta variable afecta de forma significativa en la calidad de los servicios de la
empresa. Estos permitieron elaborar estrategias de acción más apropiadas
para incrementar la calidad en el servicio y captar una mayor cantidad de
clientes que se sientan atraídos con los servicios, lo que finalmente
repercutió de forma positiva en la economía de la empresa.
Teórica, la presente tesis se justifica de forma teórica ya que a partir de su
elaboración se logró identificar que las teorías de Robbins y Coulter y
Parasuraman, Zeithaml y Berry son las más confiables para establecer datos
específicos sobre la relación entre las variables gestión administrativa y
calidad de servicio en el contexto de una mediana empresa del distrito de
San Jun de Lurigancho.
Metodológica, la justificación metodológica la presente investigación se
evidencia a través del desarrollo de un nuevo cuestionario de 30 ítems para
medir la gestión administrativa con base a la teoría de Robbins y Coulter;
asimismo, ya que permitió comprobar la validez y confiabilidad del
cuestionario Servqual propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry para
determinar la calidad en empresas del sector de servicios. Por otra parte, se
logró identificar que la metodología más apropiada para describir la relación
entre la gestión administrativa y la calidad de servicio es la de tipo aplicada,
con diseños no experimentales de corte transaccional y de nivel descriptivo
correlacional en investigaciones que involucren al total de la población.
Social, la presente tesis se justifica desde el aspecto social debido a que se
benefició a los trabajadores con una información más detallada de cómo se
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deben de aplicar las estrategias de administración en la Lavandería Brajan
de San Juan de Lurigancho a fin de que se facilite el logro de sus objetivos.
Asimismo, se benefició a los clientes de la empresa con el mejoramiento de
la calidad de los servicios de la empresa, ya que los encargados de la
administración obtuvieron herramientas más sólidas para identificar los
problemas que se están suscitando y aplicar las soluciones más
beneficiosas tanto para el cliente como para la empresa.
1.6. Hipótesis
Hipótesis General
Hi: Existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en
la Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año
2016.
H0: No existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio
en la Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho -
Año 2016.
Hipótesis Específica
Hi: Existe relación entre la planeación y la calidad de servicio de la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año
2016.
H0: No existe relación entre la planeación y la calidad de servicio de la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año
2016.
Hi: Existe relación entre la organización y la calidad de servicio de la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año
2016.
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H0: No existe relación entre la organización y la calidad de servicio de la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año
2016.
Hi: Existe relación entre la dirección y la calidad de servicio de la Empresa
Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016.
H0: No existe relación entre la dirección y la calidad de servicio de la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año
2016.
Hi: Existe relación entre el control y la calidad de servicio en la Empresa
Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016.
H0: No existe relación entre el control y la calidad de servicio en la




Determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad de
servicio en la Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De
Lurigancho - Año 2016.
Objetivos Específicos
Determinar la relación entre la planeación y la calidad de servicio de la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año
2016.
Determinar la relación entre la organización y la calidad de servicio de la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año
2016.
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Determinar la relación entre la dirección y la calidad de servicio de la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año
2016.
Determinar la relación entre el control y la calidad de servicio en la




2.1. Diseño de investigación
De acuerdo a las afirmaciones de metodólogo Pino (2007), se ha logrado
identificar que la investigación de tipo aplicada es aquella en la que se
aplican teorías sobre un tema en específico a fin de solucionar problemas
que se suscitan en la realidad. De ahí que, en nuestra tesis se aplicó el
modelo de investigación de tipo aplicado debido a que se emplearon las
teorías de Robbins y Coulter y Parasuraman, Zeithaml y Berry para describir
las variables gestión administrativa y calidad de los servicios.
Seguidamente, se encontró que los diseños no experimentales se
caracterizan porque en ellas no se aplican experimentos que alteren la
naturaleza de las variables, por el contrario, en ellas los investigadores sólo
observan el fenómeno con la finalidad de analizarlo; asimismo, en los
diseños no experimentales existen los de corte transversal, los cuales
refieren al desarrollo de la investigación en un solo espacio de tiempo. En tal
sentido, nuestra investigación aplica el diseño no experimental de corte
transversal, debido a que no se utilizan experimentos que modifiquen la
naturaleza de las variables gestión administrativa y calidad de servicio en la
Empresa Lavandería Brajan y debido a que la recolección de datos se lleva
a cabo únicamente en el año 2016.
En cuanto a los niveles de investigación se ha logrado identificar que el
nivel descriptivo correlacionar es que en el que los investigadores tienen
por finalidad determinar la relación entre las variables que están estudiando
sin profundizar en las razones que explican dicha relación. De ahí que, en
nuestra tesis se aplica el nivel descriptivo correlacional, puesto que nuestro
objetivo es determinar la relación entre las variables gestión administrativa
y calidad de servicio de la Lavandería Brajan en el Distrito De San Juan De
Lurigancho en el año 2016 y que no enfocaremos el estudio a explicar las
causas de dicha relación.
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2.2. Variables, Operacionalización
Variable (1) Gestión Administrativa, con base a las proposiciones de
Robbins y Coulter (2010), se infiere que en la actualidad la gestión
administrativa concuerda directamente con los principios y procesos de
gestión administrativa que se desarrollaron en la teoría clásica de la
administración. Por tanto, se entiende que gestionar la administración de una
empresa refiere a realizar de forma efectiva y eficiente el proceso de
planeación, organización, dirección y control.
Variable (2) Calidad de Servicio, de acuerdo a Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1992), se puede inferir que la definición más apropiada para la calidad
del servicio es entenderla como aquella valoración que realizan los clientes
al comparar sus expectativas respecto de un servicio y la percepción que
tienen luego de recibir el servicio por parte de la empresa encargada.
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2.3. Población y muestra
Población, con base a las afirmaciones de Pino (2007), se puede concluir
que la población refiere a todo el grupo individuos que comparten un o más
características, los cuales son el objeto de estudio en una investigación. En
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tal sentido, la población de nuestra tesis está compuesta por todos los
trabajadores de la empresa Lavandería Brajan, los cuales hacienden a un
total de 35.
Censo, seguidamente se puede inferir que la muestra es la parte
representativa de una población que se determina con la finalidad de facilitar
la investigación en la parte técnica y económica siempre que la población
supere las 100 unidades de análisis. Debido a que en nuestra tesis la
cantidad de individuos que componen la población es menor a 100 se
decidió aplicar un censo, es decir, estudiar a toda la población de 35
trabajadores de la empresa.
Criterios de inclusión, cabe indicar que se considera como trabajadores a
todos aquellos colaboradores que mantienen un contacto duradero y son






2.4. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos, Validez y
Confiabilidad
Técnicas: con base a las firmaciones de Pino (2007), se puede deducir que
la encuesta  es una de las técnicas de recolección de datos más utilizadas
en las investigaciones de las ciencias sociales debido a que permite recabar
datos de un gran cantidad de individuos de forma confiable. En tal sentido,
en nuestra tesis se utiliza la técnica de encuestas a fin de recolectar los
datos de 50 clientes fidelizados de la Lavandería Brajan.
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Instrumentos: seguidamente se puede inferir que el instrumento de
recolección de datos de mayor confiabilidad en estudios que buscan medir la
relación entre dos variables es el cuestionario, es decir un conjunto de
preguntas interrelacionadas que permiten extraer datos acerca de un tema
específico. De ahí que se aplicará un cuestionario de 30 ítems sobre gestión
administrativa según la teoría contemporánea y uno sobre la calidad de
servicios con 22 ítems según el modelo Servqual.
TABLA Nº 03: Ficha Técnica Cuestionario Sobre Gestión Administrativa
Fuente: elaboración propia
TABLA Nº 04: Ficha Técnica Cuestionario Sobre Calidad de Servicio
Fuente: elaboración propia
Validez y Confiabilidad: De acuerdo con Pino (2007), el método que se
ajusta a la metodología correlacional es la validación por el juicio de expertos
y la aplicación de pruebas piloto. De ahí que, en nuestra tesis se recurrirá a la
a) Nombre Cuestionario Sobre Gestión Administrativa
b) Autor Barrenechea Valderrama, Mariluz Alejandra
c) Usuarios 35 trabajadores de la Lavandería Brajan
d) Tiempo para la
Aplicación
No se ha establecido un tiempo de aplicación. Puede durar
entre 15 y 20 minutos.
e) Corrección
A mano usando la clave de respuestas tipo escala de Likert




Baremo peruano, en una muestra representativa. (Varones,
mujeres) de trabajadores.
g) Significación El puntaje interpretado en función a los baremos percentilespermite apreciar el nivel global del sujeto.
a) Nombre Cuestionario De Calidad de Servicio
b) Autor Parasuraman, Zeithaml y Berry
c) Usuarios 35 trabajadores de la Lavandería Brajan
d) Tiempo para la
Aplicación
No se ha establecido un tiempo de aplicación. Puede durar
entre 15 y 20 minutos.
e) Corrección
A mano usando la clave de respuestas tipo escala de Likert




Baremo peruano, en una muestra representativa. (Varones,
mujeres) de trabajadores.
g) Significación El puntaje interpretado en función a los baremos percentilespermite apreciar el nivel global del sujeto.
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validación de los cuestionarios a través de tres expertos en temas de
planificación y marketing, así como con dos expertos en metodología.
Finalmente se aplicó una prueba piloto con el que se identificarán posibles
errores en los cuestionarios.
Asimismo, para determinar la confiabilidad de los datos recabados con los
cuestionarios acerca de las variables mencionadas, se efectuó el cálculo del
coeficiente Alfa de Cronbach en el software SPSS última versión disponible.
a) Validez y Fiabilidad del Cuestionario sobre Gestión Administrativa
Dentro del informe de opinión de los expretos acerca de la validez del
instrumento de investigación Cuestionario sobre Gestión Administrativa,
tenemos:
TABLA Nº 05: Validez del Cuestionario sobre Gestión Administrativa




1 Daniel Cárdenas Canales 70.00%
2 Federico Suasnabar Ugarte 70.00%
3 Jesús Romero Pacora 70.00%
4 Fernando Luis Marquez Caro 75.00%
5 Luis Alberto Flores Bolívar 70.00%
Promedio de Validación 71.00%
Fuente: elaboración propia
De a cuerdo a la opinión de los cinco expertos se pudo determinar que el
promedio de validación del instrumento de recolección de datos de la variable







TABLA Nº 06: Confiabilidad del
Cuestionario sobre Gestión
Administrativa
Fórmula alfa de Cronbachα = − 1 1 − ∑
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Como se observa en la Tabla N° 06 el coeficiente alfa de Cronbach calculado
para los datos obtenidos con los 30 ítems del cuestionario de preguntas que
se aplicó en una prueba piloto a 15 trabajadores de la Lavandería Brajan es
de 0.938; lo cual permite concluir que los datos obtenidos por el cuestionario
sobre gestión administrativa en efecto permiten definir la variable y que por
tanto el nivel de confiabilidad del instrumento de investigación es muy bueno
de acuerdo a los niveles de confiabilidad en el coeficiente Alpha de Cronbach
propuestos por Pino (2007)1.
b) Validez y Fiabilidad del Cuestionario sobre Calidad de Servicio
Dentro del informe de opinión de los expretos acerca de la validez del
instrumento de investigación Cuestionario sobre Calidad de Servicio,
tenemos:
TABLA Nº 07: Validez del Cuestionario sobre Calidad de Servicio




1 Daniel Cárdenas Canales 70.00%
2 Federico Suasnabar Ugarte 70.00%
3 Jesús Romero Pacora 70.00%
4 Fernando Luis Marquez Caro 75.00%
5 Luis Alberto Flores Bolívar 70.00%
Promedio de Validación 71.00%
Fuente: elaboración propia
De a cuerdo a la opinión de los cinco expertos se pudo determinar que el
promedio de validación del instrumento de recolección de datos de la variable
calidad de servicio es de 71.00%, por lo tanto es Aplicable.
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Fórmula alfa de Cronbachα = − 1 1 − ∑
Como se observa en la Tabla N° 08 el coeficiente alfa de Cronbach calculado
para los datos obtenidos con los 22 ítems del cuestionario de preguntas que
se aplicó en una prueba piloto a 15 trabajadores de la Lavandería Brajan es
de 0.943; lo cual permite concluir que los datos obtenidos por el cuestionario
sobre calidad de servicio en efecto permiten definir la variable y que por tanto
el nivel de confiabilidad del instrumento de investigación es muy bueno de
acuerdo a los niveles de confiabilidad citados anteriormente.
2.5. Métodos de análisis de datos
En primer lugar, se desarrollará un análisis descriptivo de los datos
encontrados acerca de la gestión administrativa y la calidad de servicio,
mediante las técnicas de la estadística descriptiva en la que se establecerán
los baremos para cada variable, así como para cada dimensión, actividad
que finalmente permitirá elaborar las tablas de contingencia para representar
el cruce entre la variable 1 y las dimensiones de la variable 2.
Posteriormente, se recurrirá a la estadística inferencial para aplicar la prueba
de correlación Rho de Spearman para evaluar la hipótesis de investigación
general y específica.
2.6. Aspectos éticos
En cuanto a los aspectos éticos de la tesis, se consideró el respeto por la
propiedad intelectual mediante el adecuado uso de las normas Apa para
realizar las referencias bibliográficas. Asimismo, se solicitó el permiso debido
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a la empresa emplear su nombre la investigación y recolectar los datos
sobre las variables indicadas en sus clientes fidelizados.
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III. RESULTADOS
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS
Variable 1 Gestión Administrativa y Variable 2 Calidad de Servicio
TABLA Nº 09. Distribución De Frecuencias De La Variable 1 Gestión
Administrativa * Variable 2 Calidad de Servicio
Tabulación Cruzada
Variable 2 Calidad de
Servicio Total RhoSpearmanRegular Bueno Muybueno
Variable 1 Gestión
Administrativa





Bueno 2,9% 62,9% 11,4% 77,1%
Muy
bueno 5,7% 8,6% 14,3%
Total 2,9% 77,1% 20,0% 100,0%
Fuente: Base de datos de la investigación
*La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Si observamos en forma independiente las variables en la TABLA N° 09, se
podría afirmar que la gestión administrativa es buena en un 77,1%, por lo cual se
infiere que los procesos de planeación, organización, dirección y control han sido
gestionados adecuadamente en la Lavandería Brajan. Por otra parte, en la misma
tabla se observa que calidad de servicio también es buena en el 77,1% de los
encuestados, por lo que se infiere que la empresa administra adecuadamente los
elementos tangibles de la empresa, la fiabilidad en el servicio, la capacidad de
respuesta de los trabajadores, la seguridad y empatía en la empresa.
Sin embargo, el objetivo general de la investigación fue determinar la relación
entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la Empresa Lavandería
Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016; que a la luz de los
resultados podemos decir que cuando gestión administrativa es buena, la calidad
de servicio es buena en el 62,9%. En el otro extremo tenemos que cuando la
gestión administrativa es muy buena, la calidad de servicio es buena sólo en el
14,3% de los encuestados.
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Además, tenemos como hipótesis general que existe relación entre la gestión
administrativa y la calidad de servicio en la Empresa Lavandería Brajan - Distrito
De San Juan De Lurigancho - Año 2016; hipótesis que es confirmada por la
prueba Rho de Spearman que nos muestra un coeficiente de correlación de 0,372
con un nivel de significación bilateral de 0,028; es decir, que se confirma la
hipótesis de que existe correlación entre las dos variables. En valores
porcentuales el índice de correlación nos expresa que existe un 37,20% de
relación entre las dos variables, que podría ser calificada como un nivel de
correlación débil.
Dimensión 1 Planeación
TABLA Nº 10. Distribución De Frecuencias De La Dimensión 1
Planeación*Variable 2 Calidad de Servicio
Tabulación Cruzada
Variable 2 Calidad de
Servicio Total RhoSpearmanRegular Bueno Muybueno
Dimensión 1
Planeación





Bueno 2,9% 62,9% 8,6% 74,3%
Muy
bueno 0,0% 5,7% 11,4% 17,1%
Total 2,9% 77,1% 20,0% 100,0%
Fuente: Base de datos de la investigación
*La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Considerando la planeación como una dimensión de la variable gestión
administrativa, se tiene una distribución concentrada en tres categorías de las
cuales el 74,3% de los trabajadores de la Lavandería Brajan considera que la
planeación es buena, seguido de un 17,1% que considera que la planeación es
muy buena y un 8,6% considera que es regular, no se observa que el extremo
opuesto en la distribución; por lo que se infiere que, la empresa ha planteado y
aplica adecuadamente la política organizacional, las directrices, metas,
programas, procedimientos, métodos y normas organizacionales.
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El primer objetivo específico de la investigación fue determinar la relación entre la
planeación y la calidad de servicio de la Empresa Lavandería Brajan - Distrito De
San Juan De Lurigancho - Año 2016; la TABLA N° 10 nos muestra que cuando la
planeación se concentra en un 74,3% buena, la calidad de servicio es buena al
62,9%, muy buena al 8,6% y regular al 2,9% de los trabajadores encuestados.
Este resultado es similar para la categoría muy bueno en los resultados de la
primera dimensión, lo cual demuestra cierto nivel de correlación entre la
dimensión 1 y la variable 2.
Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman
con un coeficiente de correlación Rho = 0,467 y una Sig. (bilateral) = 0,005 que
demuestra que existe relación entre la planeación y la calidad de servicio de la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016.
Considerando la variación del coeficiente de correlación positivo de 0 a 1, en una
escala de cuatro categorías en el que: escasa o nula (0.00 a 0.25); débil (0.26 a
0.50), moderada (0.51 a 0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00); la calificación del
resultado obtenido corresponde a una débil correlación.
Dimensión 2 Organización
TABLA Nº 11. Distribución De Frecuencias De La Dimensión 2
Organización*Variable 2 Calidad de Servicio
Tabulación Cruzada
Variable 2 Calidad de
Servicio Total RhoSpearmanRegular Bueno Muybueno
Dimensión 2
Organización





Bueno 2,9% 57,1% 5,7% 65,7%
Muy
bueno 0,0% 2,9% 14,3% 17,1%
Total 2,9% 77,1% 20,0% 100,0%
Fuente: Base de datos de la investigación
*La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Considerando la organización como una dimensión de la variable gestión
administrativa, se tiene una distribución concentrada en tres categorías de las
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cuales el 65,7% de los trabajadores de la Lavandería Brajan considera que la
organización es buena, seguido de un 17,1% que considera que la organización
es muy buena y un 17,1% considera que es regular, no se observa que el extremo
opuesto en la distribución; por lo que se infiere que, la empresa ha aplica
adecuadamente las estrategias de organización global, organización por
departamentos y organización por tarea y operación de cada trabajador.
El segundo objetivo específico de la investigación fue determinar la relación entre
la organización y la calidad de servicio de la Empresa Lavandería Brajan - Distrito
De San Juan De Lurigancho - Año 2016; la TABLA N° 11 nos muestra que cuando
la organización se concentra en un 65,7% buena, la calidad de servicio es buena
al 57,1%, muy buena al 5,7% y regular al 2,9% de los trabajadores encuestados.
Este resultado es similar para la categoría muy bueno en los resultados de la
segunda dimensión, lo cual demuestra cierto nivel de correlación entre la
dimensión 2 y la variable 2.
Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman
con un coeficiente de correlación Rho = 0,562 y una Sig. (bilateral) = 0,000 que
demuestra que existe relación entre la organización y la calidad de servicio de la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016.
Considerando la variación del coeficiente de correlación positivo de 0 a 1, en una
escala de cuatro categorías en el que: escasa o nula (0.00 a 0.25); débil (0.26 a
0.50), moderada (0.51 a 0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00); la calificación del
resultado obtenido corresponde a una moderada correlación.
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Dimensión 3 Dirección
TABLA Nº 12. Distribución De Frecuencias De La Dimensión 3 Dirección*Variable
2 Calidad de Servicio
Tabulación Cruzada
Variable 2 Calidad de
Servicio Total RhoSpearmanRegular Bueno Muybueno
Dimensión 3
Dirección






Regular 0,0% 11,4% 2,9% 14,3%
Bueno 2,9% 54,3% 8,6% 65,7%
Muy
bueno 0,0% 8,6% 8,6% 17,1%
Total 2,9% 77,1% 20,0% 100,0%
Fuente: Base de datos de la investigación
*La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Considerando la dirección como una dimensión de la variable gestión
administrativa, se tiene una distribución concentrada en cuatro categorías de las
cuales el 65,7% de los trabajadores de la Lavandería Brajan considera que la
dirección es buena, seguido de un 17,1% que considera que la dirección es muy
buena, un 14,3% considera que es regular y un 2,9% que considera que es mala,
se observa que el extremo opuesto en la distribución es mínimo; por lo que se
infiere que, la empresa se esfuerza por contar con personal capacitado para dirigir
equipos, comunicar los acuerdos, liderar de forma eficiente y motivar a los
trabajadores.
El tercer objetivo específico de la investigación fue determinar la relación entre la
dirección y la calidad de servicio de la Empresa Lavandería Brajan - Distrito De
San Juan De Lurigancho - Año 2016; la TABLA N° 12 nos muestra que cuando la
dirección se concentra en un 65,7% buena, la calidad de servicio es buena al
54,3%, muy buena al 8,6% y regular al 2,9% de los trabajadores encuestados.
Este resultado es similar para la categoría muy bueno y regular en los resultados
de la tercera dimensión, sin embargo, es distinto para la categoría malo, lo cual es
un indicador de que no existe relación entra la dimensión 3 y la variable 2.
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Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman
con un coeficiente de correlación Rho = 0,228 y una Sig. (bilateral) = 0,187 que
demuestra que no existe relación entre la dirección y la calidad de servicio de la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016.
Considerando la variación del coeficiente de correlación positivo de 0 a 1, en una
escala de cuatro categorías en el que: escasa o nula (0.00 a 0.25); débil (0.26 a
0.50), moderada (0.51 a 0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00); la calificación del
resultado obtenido corresponde a una escaza o nula correlación.
Dimensión 4 Control
TABLA Nº 13. Distribución De Frecuencias De La Dimensión 4 Control*Variable 2
Calidad de Servicio
Tabulación Cruzada
Variable 2 Calidad de Servicio
Total RhoSpearmanRegular Bueno Muybueno
Dimensión 4
Control





Bueno 2,9% 54,3% 14,3% 71,4%
Muy
bueno 0,0% 5,7% 5,7% 11,4%
Total 2,9% 77,1% 20,0% 100,0%
Fuente: Base de datos de la investigación
*La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Considerando el control como una dimensión de la variable gestión administrativa,
se tiene una distribución concentrada en tres categorías de las cuales el 71,4% de
los trabajadores de la Lavandería Brajan considera que el control es bueno,
seguido de un 17,1% que considera que la dirección es regular y un 11,4% que
considera que es muy buena, se observa que el extremo opuesto en la
distribución es mínimo; por lo que se infiere que, la empresa se esfuerza por
contar con personal capacitado para establecer los estándares, observar el
desempeño, la evaluación y aplicar las acciones correctivas.
El cuarto objetivo específico de la investigación fue determinar la relación entre el
control y la calidad de servicio en la Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San
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Juan De Lurigancho - Año 2016; la TABLA N° 13 nos muestra que cuando el
control se concentra en un 71,4% bueno, la calidad de servicio es buena al
54,3%, muy buena al 14,3% y regular al 2,9% de los trabajadores encuestados.
Este resultado es similar para la categoría muy bueno, sin embargo, es distinto
para la categoría regular, lo cual es un indicador de que no existe relación entra la
dimensión 4 y la variable 2.
Por otro lado, se tiene los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman
con un coeficiente de correlación Rho = 0,289 y una Sig. (bilateral) = 0,092 que
demuestra que no existe relación entre el control y la calidad de servicio en la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016.
Considerando la variación del coeficiente de correlación positivo de 0 a 1, en una
escala de cuatro categorías en el que: escasa o nula (0.00 a 0.25); débil (0.26 a
0.50), moderada (0.51 a 0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00); la calificación del
resultado obtenido corresponde a una débil correlación.
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IV. DISCUSIÓN
Sobre la base de la metodología de la investigación científica aplicada fin de
determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en
la Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año
2016; se puede afirmar que la validez interna de la presente tesis elaborada
para obtener la licenciatura en administración depende de los pasos descritos
en los siguientes párrafos.
Primeramente, la comprensión y utilización de las proposiciones sobre la
investigación de tipo aplicada, de diseño no-experimental transaccional y de
nivel descriptivo-correlacional; siempre que, se cumpla con recurrir a teorías
que versen sobre la realidad problemática en estudio, no se realicen
experimentos que alteren el comportamiento de las variables, la recolección de
datos se efectúe en una única fecha y se tenga como fin describir la relación
entre las variables sin profundizar en las causas que la determinan. En
segundo lugar, construir dos cuestionarios de peguntas sobre las variables en
investigación, tomarlos como instrumentos de recolección de datos y validarlos
mediante el juicio de expertos en metodología y en la línea de investigación de
planificación, cabe mencionar que los promedios de validación deben ser
iguales o mayores al 70%; En tercer lugar, es necesario aplicar los
cuestionarios mediante la técnica de encuestas en una prueba piloto de 15
individuos fin de realizar los justes necesarios a los cuestionarios y calcular el
coeficiente de confiabilidad de los datos recabados, cabe precisar que los
coeficientes de confiabilidad alfa de Cronbach deben ser iguales o mayores a
0,9; seguidamente, se aplican los cuestionarios a través de censos siempre
que la población no supere los 100 individuos, de superarse esta cifra se
recurrirá a la aplicación de fórmulas de muestreo. Finalmente, se elabora una
base de datos para procesarlos en el programa de estadística SPSS en su
última versión disponible fin de determinar los baremos por dimensión y
variable que permitan elaborar las tablas descriptivas cruzadas y la aplicación
de la prueba de correlación de Spearman.
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Con lo descrito anteriormente se puede afirmar que los autores Loza (2016),
García (2015), Barrutia (2015), Cirado (2014) y León (2014) concuerdan en los
siguientes puntos: hacer uso del modelo de la investigación de tipo aplicada
con diseño no experimental transaccional de nivel descriptivo correlacional;
desarrollar cuestionarios como instrumentos de recolección de datos y
aplicarlos bajo la técnica de encuestas fin de recolectar lo datos de
investigación; validar los cuestionarios mediante el criterio de expertos en el
tema tratado y determinar el coeficiente de confiabilidad de los datos; y
procesar la data con apoyo a la estadística descriptiva y posteriormente en la
inferencial. Estas demostraciones permiten concluir que el proceso
metodológico al que recurre la presente tesis es confiable, que es posible
replicarla y que, por lo mismo, cuenta con la validez externa para determinar la
relación entre la planificación y la calidad de servicio.
Con la finalidad de concretar el presente capítulo, es necesario presentar la
discusión de los resultados determinados por los autores referidos en el
apartado de los trabajos previos, en el marco de las teorías relacionadas y los
hallados en la presente tesis:
En cuanto a la tesis presentada por Loza (2016), coincidimos con sus
resultados con los que demostró que entre la gestión administrativa y la calidad
de servicio de una organización del sector público existe una relación
significativa de Rho=0,563; ya que, en nuestra investigación se demostró que
entre estas variables existe una relación significativa de 0,372, de la misma
manera que las dimensiones planeación y organización tienen una relación
entre débil y moderada con la calidad de servicio de la empresa en la que se
realizó la investigación. Los resultados sobre las variables gestión
administrativa y calidad de servicio también coinciden con los modelos
propuestos por Robbins y Coulter y Parasuraman, Zeithaml y Berry de los que
se infiere la relación directa entre la forma en la que los encargados disponen
de los procesos administrativos y la calidad de los servicios de sus
organizaciones. Por otra parte, se identificó que Loza aplicó las teorías
conjuntas de Manacru, Ishikawa y Bon, autores que siguen una línea de
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investigación similar a la usada en la presente tesis por lo que no se
encontraron características que afecten de forma significativa en la similitud de
los resultados.
Respecto de la tesis desarrollada por García (2015), coincidimos con sus
conclusiones en los demostró que un adecuado enfoque de gestión la
administrativa permite desarrollar los cinco pilares de una buena calidad de
servicio orientada a los clientes, tales como, los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía; sin embargo,
discrepamos en que el coeficiente de correlación Rho sea igual a 0,729, pues
en nuestras pruebas de correlación se determinó un coeficiente de 0,372,
evidentemente menor pero igual de significativo. En cuanto a las teorías
utilizadas se encontró similitud en las propuestas de Harrigton, Burgwall,
Reyes, Moreno y en la de los autores referidos en la presente tesis, de quienes
se infiere la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en
las organizaciones.
En cuanto a la investigación desarrollada por Campos (2011), coincidimos con
sus resultados sobre el coeficiente de correlación Rho=0,294 y el Sig.=0.000, a
partir de los cuales demuestra que la gestión administrativa se relaciona de
forma débil con la calidad de servicio; ya que, en la presente tesis también se
encontró un nivel de correlación débil Rho=0,372 entre la actitud de los
trabajadores sobre la forma en la que la gestión administrativa se relaciona con
la calidad del servicio en la empresa Brajan. Estos resultados son similares a
las propuestas de los teóricos Robbins y Coulter y Parasuraman, Zeithaml y
Berry sobre cómo una adecuada gestión administrativa que contempla los
procesos de planeación, organización, dirección y control permiten mejorar la
calidad final de los servicios en las empresas. Asimismo, se identificó que, pese
a que ambas investigaciones se desarrollaron en contextos organizacionales
distintos, una empresa del sector público y otra del sector privado, los
resultados fueron significativamente similares.
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Respecto de la investigación desarrollada por Barrutia (2015), coincidimos con
sus conclusiones en los que demuestra que una adecuada gestión
administrativa permite obtener buenos resultados en la calidad de los servicios
de las empresas, puesto que, en nuestra tesis también se encontró una
relación positiva entre las variables gestión administrativa y calidad de servicio;
sin embargo, discrepamos con el nivel de correlación que determina dicha
relación, debido a que el autor encontró un Rho=0,748 y en la presente tesis se
halló un Rho=0,372. Asimismo, se identificó que las referencias teóricas sobre
la gestión administrativa difieren en cuanto a la primera variable, mientras que
para el caso de la segunda las teorías son las mismas; por lo que, es posible
inferir que estas diferencias fueron las que incidieron en los resultados
estadísticos mas no en las conclusiones generales.
En cuanto a las tesis desarrolladas por Cirado (2014) y León (2014),
coincidimos con sus conclusiones en los que sustentan que una adecuada
gestión de los procesos administrativos permite mejorar considerablemente la
calidad de servicio en las organizaciones; asimismo, coincidimos en que el
modelo que mejor permite determinar el comportamiento de la variable calidad
de servicio es el SERVQUAL, ya que, a través de él se describen las
dimensiones más preponderantes en la calidad de servicio -elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía- tanto en
organizaciones privadas como públicas, pues estas diferencias no afectan en
mayor medida en los resultados encontrados sobre las correlaciones en ambas
investigaciones.
Finalmente, es menester indicar que la hipótesis de investigación de la
presente tesis en el que se describe la relación entre la gestión administrativa y
la calidad de servicio se confirma en su totalidad debido al coeficiente de
correlación y a la significancia determinados (Rho = 0,372*; Sig. Bilateral =
0,028). En tal sentido, se asume que una adecuada gestión de la
administración en las organizaciones, ya sean del sector público o privado,
podría incrementar la calidad del servicio en favor de la empresa en sí y en la
de los clientes. Así mismo, se ha identificado cierto nivel de implicancia de
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otras variables que podrían explicar más profundamente la relación entre la
gestión administrativa y la calidad de servicio, tales como, el ambiente de
trabajo, el nivel de experiencia o la capacitación.
V. CONCLUSIONES
En los siguientes párrafos presentamos las conclusiones de la presente tesis
de grado:
1. Existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la
Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año
2016; ya que, cuando la gestión administrativa es calificada como buena al
77,1%, la calidad de servicio es calificada con la misma escala al 62,9%.
2. Existe relación entre la planeación y la calidad de servicio de la Empresa
Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016; ya
que, cuando la planeación es calificada como buena al 74,3%, calidad de
servicio es calificada con la misma escala al 62,9%.
3. Existe relación entre la organización y la calidad de servicio de la Empresa
Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016; ya
que, cuando la organización es calificada como buena al 65,7%, la calidad
de servicio es calificada con la misma escala al 57,1%.
4. No existe relación entre la dirección y la calidad de servicio de la Empresa
Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016; ya
que, cuando la dirección es calificada como buena, la calidad de servicio es
calificada con la misma escala al 54,3%; cuando la dirección es muy
buena, la calidad es calificada como buena al 8,6%; y cuando la dirección
es regular, la calidad de servicio es calificada como buena al 11,4%.
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5. No existe relación entre el control y la calidad de servicio en la Empresa
Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 2016; ya
que, cuando el control es bueno, la calidad de servicio es calificada con
una escala similar al 54,3%; cuando el control es muy bueno, la calidad es
calificada como buena al 5,7%; y cuando el control es regular, la calidad de
servicio es calificada como buena al 17,1%.
VI. RECOMENDACIONES
A continuación, presentamos las recomendaciones sobre la gestión
administrativa y la calidad de servicio:
1. Considerando que existe relación entre la gestión administrativa y la
calidad de servicio al 37,2%, se recomienda aplicar la gestión
administrativa con base a los procesos administrativos de planeación,
organización, dirección y control con la finalidad de incrementar la calidad
del servicio en la empresa. Asimismo, se recomienda comprobar si esta
relación se cumple en el contexto de las organizaciones del sector público
de tal manera de reforzar la confiabilidad de los instrumentos y su
aplicación en la administración en general.
2. Considerando que existe relación entre la planeación y la calidad de
servicio al 46,7%, se recomienda difundir la política organizacional, las
directrices, las metas y normas a través de toda la empresa con la finalidad
de mantener un sólo compromiso por mejorar la calidad de servicio de tal
manera de que esto permita atraer una mayor cantidad de clientes.
3. Considerando que existe relación entre la organización y la calidad de
servicio al 56,2%, se recomienda aplicar la gestión administrativa por
niveles en la empresa, llámense la organización global, departamental y
operativa fin de incentivar el trabajo con base a la calidad de los resultados.
4. Considerando que no existe relación entre la dirección y la calidad de
servicio, se recomienda establecer un proceso de identificación del
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personal con más capacidad para dirigir, comunicar, liderar y motivar a sus
compañeros de trabajo en aras de incrementar la calidad del servicio.
5. Considerando que no existe relación entre el control y la calidad de
servicio, se recomienda establecer estándares en la atención de los
clientes, identificar el desempeño de cada trabajador, efectuar un proceso
de evaluación y aplicar la retroalimentación para mejorar el bienestar social
de los trabajadores y que esto les permita brindar un mejor servicio.
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ANEXO N° 01 - INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 1
GESTIÓN ADMINISTRATIVA
Estamos desarrollando una investigación universitaria sobre la gestión administrativa
para alcanzar el grado de licenciados; en tal sentido, nos sería de gran ayuda recabar sus
opiniones sobre este tema. Sólo debe marcar con una “X” la respuesta que crea
conveniente con base a los criterios descritos a continuación:
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
I. Planeación 1 2 3 4 5
1 Las políticas de servicio de la lavandería son flexibles.
2 La lavandería tiene principios de acción claros.
3 La lavandería demuestra sus logros.
4 La lavandería da a conocer cuáles son sus metas a futuro.
5 Los servicios tienen secuencias establecidas a través de programas.
6 Los procedimientos de la gestión administrativa son los adecuados.
7 El desempeño de la lavandería se orienta al cumplimiento de unameta.
8 Se han establecido reglas para cumplir con las operacionespactadas.
II. Organización 1 2 3 4 5
9 El diseño organizacional es el adecuado.
10 Se considera que el proceso de organización en la gestión eseficiente.
11 Las distintas áreas de la lavandería trabajan coordinadamente.
12 Las áreas de demuestran preocupación por el bienestar de lalavandería y sus clientes.
13 Cada tarea de los colaboradores ha sido debidamente organizada.
14 El diseño de los cargos es el adecuado para ofrecer un buenservicio.
III. Dirección 1 2 3 4 5
15 Existen colaboradores capaces de orientar a sus equipos.
16 El esfuerzo de los colaboradores está adecuadamente orientado aobjetivos de la lavandería y al de los clientes.
17 Se evidencia una adecuada comunicación entre los colaboradoresde la lavandería.
18 La información es adecuadamente distribuida entre loscolaboradores.
19 Se pueden visualizar fácilmente a los líderes de la lavandería.
20 Los colaboradores experimentados apoyan a sus compañeros.
21 Los colaboradores se muestran animados para realizar sus tareas.
22 Existe motivación entre los miembros de la lavandería por atender alos clientes.
IV. Control 1 2 3 4 5
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23 Se puede evidenciar que la lavandería tiene estándares en susservicios.
24 La lavandería sabe cómo alcanzar los estándares en sus servicios.
25 La lavandería recopila información de los resultados obtenidos en laatención a sus clientes.
26 La lavandería demuestra preocupación por su desempeño.
27 En la lavandería se compara lo esperado con lo finalmente logrado.
28 Los márgenes de error de la lavandería son mínimos.
29 De encontrarse errores la lavandería los corrige.
30 La lavandería está orienta a la mejora constante.
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ANEXO N° 02 - INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 2
CALIDAD DE SERVICIO
Estamos desarrollando una investigación universitaria sobre la calidad de servicio para
alcanzar el grado de licenciados; en tal sentido, nos sería de gran ayuda recabar sus
opiniones sobre este tema. Sólo debe marcar con una “X” la respuesta que crea
conveniente con base a los criterios descritos a continuación:
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
I. Elementos Tangibles 1 2 3 4 5
1 La lavandería posee equipos con apariencia moderna.
2 La infraestructura de la lavandería resulta atractiva a la vista.
3 El personal de la lavandería utiliza un uniforme distintivo.
4 El material empleado para la comunicación con el cliente resultaatractivo a la vista.
II. Fiabilidad 1 2 3 4 5
5 Si te encuentras en alguna situación problemática, la lavanderíademuestra voluntad en ayudar a solucionarlo.
6 La lavandería no comete errores en la prestación del servicio.
7 La lavandería desarrolla sus servicios en el tiempo indicado.
8 La lavandería pone interés en brindar un servicio libre deequivocaciones.
III. Capacidad De Respuesta 1 2 3 4 5
9 El personal de la lavandería está preparado para responder a todas susinterrogantes.
10 El personal de la lavandería le proporciona un servicio justo a tiempo deacuerdo a lo solicitado.
11 El personal de la lavandería está dispuesto a ayudarle en todo lo queusted necesita.
12 El personal de la lavandería jamás está muy ocupado como paraayudarlo en lo que requiera.
IV. Seguridad 1 2 3 4 5
13 La actitud de los miembros de la lavandería le infunde seguridad.
14 La lavandería le infunde mucha segura para sus transaccioneseconómicas.
15 Los miembros de la lavandería demuestran cortesía en el trato con susclientes.
16 Los empleados se apoyan unos a otros para brindarle un servicio decalidad.
V. Empatía 1 2 3 4 5
17 Los colaboradores de la lavandería ofrecen una atención personalizadaa los clientes.
18 Los colaboradores de la lavandería comprenden cuál es su necesidadespecífica.
19 Los miembros de la lavandería lo entienden cuáles son sus interesescomo cliente.
20 La lavandería demuestra interés por hacer las cosas de la forma másbeneficiosa para usted.
21 Los miembros de la lavandería le brindan una atención individualizada.
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22 Los horarios atención de la lavandería son los adecuados para usted.
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ANEXO N° 03 - MATRIZ OPERACIONAL
GESTIÓN ADMINISTRATIVA



































Directrices 2 La lavandería tiene principios de acción claros.
Metas 3 La lavandería demuestra sus logros.4 La lavandería da a conocer cuáles son sus metas a futuro.
Programas 5 Los servicios tienen secuencias establecidas a través de programas.
Procedimientos 6 Los procedimientos de la gestión administrativa son los adecuados.
Métodos 7 El desempeño de la lavandería se orienta al cumplimiento de una meta.
Normas 8 Se han establecido reglas para cumplir con las operaciones pactadas.
Organización
Organización global 9 El diseño organizacional es el adecuado.10 Se considera que el proceso de organización en la gestión es eficiente.
Organización
departamental
11 Las distintas áreas de la lavandería trabajan coordinadamente.




13 Cada tarea de los colaboradores ha sido debidamente organizada.
14 El diseño de los cargos es el adecuado para ofrecer un buen servicio.
Dirección
Dirigir
15 Existen colaboradores capaces de orientar a sus equipos.
16 El esfuerzo de los colaboradores está adecuadamente orientado a objetivos de lalavandería y al de los clientes.
Comunicar 17
Se evidencia una adecuada comunicación entre los colaboradores de la
lavandería.
18 La información es adecuadamente distribuida entre los colaboradores.
Liderar 19 Se pueden visualizar fácilmente a los líderes de la lavandería.20 Los colaboradores experimentados apoyan a sus compañeros.
Motivar 21 Los colaboradores se muestran animados para realizar sus tareas.22 Existe motivación entre los miembros de la lavandería por atender a los clientes.
Control Establecimiento deestándares
23 Se puede evidenciar que la lavandería tiene estándares en sus servicios.
24 La lavandería sabe cómo alcanzar los estándares en sus servicios.
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25 La lavandería recopila información de los resultados obtenidos en la atención asus clientes.




27 En la lavandería se compara lo esperado con lo finalmente logrado.
28 Los márgenes de error de la lavandería son mínimos.
Acciones
correctivas
29 De encontrarse errores la lavandería los corrige.
30 La lavandería está orienta a la mejora constante.
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ANEXO N° 04 - MATRIZ OPERACIONAL
CALIDAD DE SERVICIO
































Instalaciones 2 La infraestructura de la lavandería resulta atractiva a la vista.
Apariencias 3 El personal de la lavandería utiliza un uniforme distintivo..
Elemento para comunicar 4 El material empleado para la comunicación con el cliente resulta atractivo ala vista.
Fiabilidad
Resolución de problemas 5 Si te encuentras en alguna situación problemática, la lavandería demuestravoluntad en ayudar a solucionarlo.
Protocolos de los servicios 6 La lavandería no comete errores en la prestación del servicio.
Efectividad 7 La lavandería desarrolla sus servicios en el tiempo indicado.
Eficiencia 8 La lavandería pone interés en brindar un servicio libre de equivocaciones.
Capacidad De
Respuesta
Información 9 El personal de la lavandería está preparado para responder a todas susinterrogantes.
Tiempo de  atención 10 El personal de la lavandería le proporciona un servicio justo a tiempo deacuerdo a lo solicitado.
Colaboración 11 El personal de la lavandería está dispuesto a ayudarle en todo lo que ustednecesita.
Atención 12 El personal de la lavandería jamás está muy ocupado como para ayudarloen lo que requiera.
Seguridad
Confianza en el
trabajador 13 La actitud de los miembros de la lavandería le infunde seguridad.
Seguridad de los servicios 14 La lavandería le infunde mucha segura para sus transaccioneseconómicas.
Amabilidad de los
trabajadores 15
Los miembros de la lavandería demuestran cortesía en el trato con sus
clientes.
Apoyo 16 Los empleados se apoyan unos a otros para brindarle un servicio decalidad.
Empatía
Atención personalizadas 17 Los colaboradores de la lavandería ofrecen una atención personalizada alos clientes.
Comprender al cliente 18 Los colaboradores de la lavandería comprenden cuál es su necesidadespecífica.
69
Variable Dimensiones Indicadores N° deítems Ítems Escala
19 Los miembros de la lavandería lo entienden cuáles son sus intereses comocliente.
Intereses 20 La lavandería demuestra interés por hacer las cosas de la forma másbeneficiosa para usted.
Individualización 21 Los miembros de la lavandería le brindan una atención individualizada.
Horarios 22 Los horarios atención de la lavandería son los adecuados para usted.
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ANEXO N° 05 - TABLA DE ESPECIFICACIONES 1: GESTIÓN ADMINISTRATIVA































Organización global 9 2
6 20%
10
Organización por departamentos 11 212









Establecimiento del estándar 23 2
8 27%
24
Observar el desempeño 25 226
Evaluación 27 228
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Acción correctiva 29 230
Totales 30 30 100%
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ANEXO N° 07 - MATRIZ DE CONSISTENCIA
Título
Problema Objetivos Operacionalización de variable
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Problemas específicos Objetivos específicos Procedimiento 6
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elementos tangibles de la
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Problema Objetivos Operacionalización de variable
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Problema Objetivos Operacionalización de variable
Problema general Objetivo general Var Definiciónconceptual
Definición
operación Dimensión Indicadores
N°
ítem
Escal
.
empresa
encargada. Horarios 22
